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Customer 
Experience
Was unsere Kunden von 
morgen erwarten
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Die BAUR-Gruppe stellt sich vor

Online-Handel

Handelsnahe Dienstleistungen

Financial Services

2.986
Mitarbeiter*innen¹

1 Milliarde Euro
Umsatz²

Deutschland, 
Österreich, Schweiz

Burgkunstadt, 
Oberfranken

fast 100 Jahre 
Unternehmensgeschichte

1925

seit 1997 
Member of the Otto Group

¹ Stand: 31.08.2022 | ² Außenumsatz nach IFRS 15, GJ 21/22
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Unser Anspruch: „… vertrauenswürdig, personalisiert, abwechslungsreich“
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Ohne einen optimal aufgestellten Kundenservice 
geht es nicht!

Kundenservice besitzt eine strategische 
Bedeutung. Wegen des direkten 
Kundenkontaktes steht und fällt mit ihm die 
Bindung an das Unternehmen.

Guter Service erhöht die Zahlungsbereitschaft.

Mit wachsenden Kundeansprüchen  ändert sich 
auch der Kundenservice stetig.
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Overview
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Übergreifend Technologie

Self-Service-
Optimierung

Steigende 
Kundenerwartungen

Personalisierung

Verbessertes Agenten
Arbeitsumfeld

Cloudbasierte Omnikanal
Systeme

Künstliche Intelligenz

Robotic Process 
Automation

Voice und Biometrics

Organisation

Steuerung & 
Reporting

Process & Demand

Dienstleister- 
Management

operativ

Marktanforderungen Technologisches Setup Zukunftsfähige Organisation

Quelle: pwc, Customer Service & Engagement 2022
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Aktuelle Trends und Tendenzen für die Zukunft

Übergreifende Trends im Kundenservice
5

Steigende 
Kundenerwartungen
▪ Digitale 

Kontaktkanäle
▪ 24/7 Verfügbarkeit
▪ Omnikanal-Service 🡺 

konsistente Wechsel
▪ Digitalisierung von 

Prozessen und 
Strukturen

▪ Hohe Servicequalität
▪ Einfache 

Bedienbarkeit

Self-Service 
Optimierung
▪ Entlastung der 

traditionellen 
Kontaktkanäle

▪ 24/7 Verfügbarkeit
▪ Kostenreduktion
▪ Einfache Bedienung 

und stetige 
Optimierung

▪ Einfach und leicht 
auffindbar, intuitiv 
bedienbar, leicht 
verständlich, nahtlose 
Weiterleitung

Verbessertes Agenten 
Arbeitsumfeld
▪ Zufriedene Agenten 

erzielen bessere 
Ergebnisse

▪ Technische und 
menschliche 
Befähigung

▪ Feedbacktools
▪ KI-gestützte 

Evaluationen von 
Kundengesprächen

▪ Persönliche 
Gespräche

▪ Mitarbeiter zentrierter 
Ansatz stärkt  
Bindung ans 
Unternehmen

Personalisierung

▪ spezifische 
Kundenbedürfnisse

▪ Proaktiv, intelligent, 
reibungslos und 
konsistent

▪ KS als zentraler 
Kd.-Mgtm.-Kanal für 
kundenzentriertes 
Marketing

▪ Schafft positive 
Kundenerlebnisse

▪ Effizienzgewinne am 
PoS durch cross- und 
upselling

▪ Passende Angebote 
überraschen den 
Servicekontext positiv
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Aktuelle Trends und Tendenzen für die Zukunft

Technologie
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Künstliche Intelligenz 
- KI
▪ Textklassifikation und 

Kategorisierung
▪ Informationsextraktio

n
▪ Speech to Text und 

Text to Speech
▪ Prozeßautomati-sieru

ng
▪ Kundenanliegen 

erkennen
▪ Auslesen von 

Dokumenten
▪ Automatisierte E-Mail 

Bearbeitung mit 
Schnittstelle zum 
Backend System

Cloudbasierte 
Omni-Kanal Systeme
▪ Modulauswahl 

möglich
▪ AHT Reduzierung
▪ ACW Reduzierung
▪ Steigerung der CSAT
▪ Intelligente Bots
▪ Priorisierung nach 

Stimmung und 
Anliegen

▪ Datenaustausch 
zwischen CRM und 
ERP System

▪ Integrierte Knowledge 
Base

Voice und Biometrics
▪ Spracherkennungs-sy

steme
▪ Fingerabdruck
▪ Face-ID

🡺 Deep learning 
Systeme

Robotic Process 
Automation - RPA

▪ Produktivitätsgewinn
▪ Arbeitet mit 

bestehenden 
Systemen zusammen

▪ Keine Änderung 
bestehender Systeme

▪ Transparent und 
lückenloser Prüfpfad

▪ Prozesse 
modernisieren
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Marktanforderungen Technologisches Setup Zukunftsfähige Organisation
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Notwendige Kompetenzen

Aufgabenschwerpunkte in der Organisation
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Process & Demand 
Management

▪ Training & Quality 
(silent und remote 
monitoring)

▪ Prozessmanagement 
(Process Mining)

▪ Customer expirience 
Management (NPS, 
Customer Effort 
Score, etc.)

▪ Wissensmanagement
▪ Online capability
▪ Beschwerde-manage

ment

Workforce 
Management

▪ Forcasting
▪ Scheduling
▪ Real time 

Management
▪ Demand 

requirements
▪ Performance 

Management

operativ

▪ Kundenberatung
▪ Cross- und upselling
▪ Führung
▪ Coaching

▪ First Level: 
kaufmännisch

▪ Second level: 
kaufmännisch
Technisch

▪ Multiskill

Vendor Management

▪ Konzeption
▪ Ausschreibung
▪ Vergabe
▪ SLA´s / KPI´s
▪ Steuerung und 

Monitoring
▪ Qualitätssicherung
▪ Bonus- Malus
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Vorteile

▪ Höhere Kundenzufriedenheit durch höhere Mitarbeiterzufriedenheit
▪ Effizienteres Arbeiten und Kostenreduzierung durch  Automatisierung
▪ Mehr Transparenz durch Digitalisierung
▪ Optimierung der customer journey durch leicht bedienbare Oberfläche und nahtlose Weiterleitung
▪ Erhöhung der FCR und Verbesserung der E2E Prozesse
▪ Eliminierung nicht wertschöpfender Kundenkontakte (Kontaktreduzierung)
▪ Gesamtbetrachtung bewirkt dauerhaft eine Fokussierung auf Qualität und Kundenzufriedenheit

Ein kontinuierlicher Verbesserungsprozess sichert langfristig die Qualität 
im Kundenservice

10

Chancen

Kosten

Service
Qualität
Umsatz

Kunden-zufriede
nheit

Unternehmens-
profitabilität
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• Herzlichen Dank

• Christian Huth

• Leiter Customer Service Steuerung

• Customer Experience & Service

• christian.huth@baur.de
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mailto:christian.huth@baur.de

